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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN
Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K
Nomor: 158 Tahun1987–Nomor: 0543 b/u/1987
1. Konsonan
No Arab Latin No Arab Latin
1 ا Tidakdilambangkan 16 ط t
2 ب B 17 ظ Z
3 ت T 18 ع ‘
4 ث S 19 غ G
5 ج J 20 ف F
6 ح H 21 ق Q
7 خ Kh 22 ك K
8 د D 23 ل L
9 ذ Ż 24 م M
10 ر R 25 ن N
11 ز Z 26 و W
12 س S 27 ه H
13 ش Sy 28 ء ’
14 ص S 29 ي Y
15 ض D
viii
2. Konsonan
Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal
tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambingnya berupa tanda atau
harkat, transliterasinya sebagai berikut:
Tanda Nama Huruf Latin
 َ◌ Fatḥah A
 ِ◌ Kasrah I
 ُ◌ Dammah U
b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambingnya berupa gabungan antara
harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, yaitu:
Tanda dan
Huruf
Nama Gabungan Huruf
ي ◌َ Fatḥah dan ya Ai
و ◌َ Fatḥah dan wau Au
Contoh:
فیك : kaifa
 لوھ : haula
ix
3. Maddah
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan
huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:
Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda
ا◌َ/ي Fathah dan alif
atau ya
Ā
ي◌ِ Kasrah dan ya Ī
ي◌ُ Dammah dan
wau
Ū
Contoh:
 َلَاق : qāla
ىَمَر : ramā
 َلِْیق : qīla
 ُلُْوَقی : yaqūlu
4. Ta Marbutah (ة)
Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua, yaitu:
a. TaMarbutah (ة) hidup
TaMarbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, kasrah
dan dammah, transliterasinya adalah t.
b. Tamarbutah (ة) mati
TaMarbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun,
transliterasinya adalah h.
c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya TaMarbutah (ة) diikuti
oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan kedua
kata itu terpisah maka TaMarbutah (ة) itu ditransliterasikan
dengan..h.
xContoh:
 ْلَافْطَلاْا ُةَضْوَر : Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl
ةَرَّونُمْلا َُةنْیِدَمَْلا ْ◌ : Al-Madīnah al-Munawwarah/
al-Madīnatul Munawwarah
 ْةَحَْلط : Ṭalḥah
Catatan:
Modifikasi
a. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa tanpa
transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail. Sedangkan nama-nama
lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. Contoh: Ḥamad Ibn
Sulaiman.
b. Nama Negara dan kota ditulis menurut Ejaan Bahasa Indonesia,
seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan sebagainya.
c. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa
Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf.
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Penyusunan Laporan Kerja Praktik (LKP) ini berdasarkan atas hasil kerja
praktik pada PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry yang beralamat di
Jl. Syeikh Abdul Rauf Kopelma Darussalam Banda Aceh tepatnya berada di
dalam area kampus UIN Ar-Raniry. Banyaknya bank syariah menyebabkan
persaingan di bisnis perbankan menjadi semakin ketat, sehingga mendorong
Bank Aceh Syariah untuk meningkatkan kinerja karyawannya agar lebih baik
lagi terutama di bidang etika dalam melayani nasabah khususnya Costumer
Service. Bank Aceh Syariah dapat memaksimumkan kepuasan nasabah melalui
berbagai pelayanan yang diinginkan nasabah agar tetap bisa bertahan. Etika
pelayanan merupakan pokok terpenting dalam berjalannya aktivitas bank. Tanpa
adanya etika dalam pelayanan maka bank akan sulit untuk mempertahankan
nasabahnya maupun dalam merekrut nasabah baru. Kerja Praktik (KP) yang
penulis lakukan pada Bank Aceh Syariah cabang pembantu UIN Ar-Raniry
Banda Aceh memiliki tujuan tertentu yaitu untuk mengetahui bagaimana etika
Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry Banda Aceh dalam meningkatkan
tingkat kepuasan nasabah. Tingkat kepuasan nasabah bisa dilihat dari seberapa
banyaknya nasabah yang bertahan dan keuntungan bank. Berdasarkan hasil
praktik lapangan, maka dapat disimpulkan bahwa etika pelayanan Bank Aceh
Syariah Capem UIN Ar-Raniry Banda Aceh secara keseluruhan telah berjalan
dengan baik walau masih ada sedikit pelayanan yang tidak sesuai dengan etika
yang diterapkan dalam meningkatkan kepuasan nasabah.
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1BAB SATU
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang
Bank sebagai salah satu lembaga keuangan memiliki tugas utama
memberikan jasa keuangan melalui jasa penitipan uang (simpanan), pembiayaan
(kredit), serta jasa-jasa keuangan lainnya. Oleh karena itu, faktor kepercayaan
dari pihak lain dan nasabah merupakan penunjang utama bagi kelancaran sistem
operasional perbankan. Dengan kata lain, tanpa adanya kepercayaan mustahil
bank akan dapat hidup dan berkembang seperti apa yang diharapkan. Untuk
menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabah bank perlu menjaga citra
positif dimata masyarakat. Citra ini dapat dibangun melalui kualitas produk,
pelayanan yang memuaskan, dan keamanan. Tanpa citra yang positif maka
kepercayaan tidak akan efektif.1
Citra positif yang paling berpengaruh pada sebuah bank adalah pelayanan yang
dapat memuaskan setiap nasabah yang datang. Apalagi daerah kita menjalankan
syariat Islam, tentu saja pelayanan yang diberikan oleh bank terhadap nasabah-
nasabahnya haruslah pelayanan yang beretika dan sesuai dengan syariat Islam.
Etika merupakan tata cara berhubungan dengan manusia lainnya. Khusus untuk
dunia perbankan masalah etika sangat perlu untuk diketahui dan dijalankan.
Nasabah yang datang ke bank sekalipun tanpa diundang merupakan tamu
penting, tamu kehormatan yang harus diberikan pelayanan yang maksimal. Agar
nasabah merasa dihargai, dihormati dan diselesaikan masalahnya,
setiapkaryawan bank perlu memahami etika perbankan. Tanpa etika perbankan
yang benar maka kemungkinan bank akan kehilangan nasabahnya.
Etika paling utama yang harus diperhatikan oleh setiap pegawai bank
adalah sikap dan perilaku. Sikap dan perilaku merupakan bagian penting dalam
etika perbankan.
1Sentot Imam Wahjono, Manajemen Pemasaran Bank (Yogyakarta:
Graha Ilmu, 2010), hlm. 11.
2Adapun sikap dan perilaku yang harus dijalankan oleh setiap pegawai
bank adalah jujur dalam bertindak dan bersikap, rajin, tepat waktu, tidak
pemalas, selalu murah senyum, lemah lembut dan ramah tamah, sopan santun
dalam tutur kata dan hormat, simpatik, bertanggung jawab dan suka menolong
nasabah. Sikap melayani merupakan sikap utama dari seorang pemasar
khususnya pegawai bank. Al-Quran memerintahkan dengan sangat ekspresif agar
kaum muslim bersifat lemah lembut dan sopan santun mana kala berbicara dan
melayani orang lain. Begitu pula dengan pelayanan yang harus diberikan oleh
setiap karyawan bank kepada pelanggan atau nasabahnya. Allah SWT berfirman:
                     
                        
             
Artinya: Dan (ingatlah), ketika kami mengambil janji dari Bani Israil (yaitu):
janganlah kamu menyembah selain Allah, dan berbuat kebaikanlah
kepada ibu bapak, kaum kerabat, anak-anak yatim, dan orang-orang
miskin, serta ucapkanlah kata-kata yang baik kepada manusia, dirikanlah
shalat dan tunaikanlah zakat. Kemudian kamu tidak memenuhi janji itu,
kecuali sebahagian kecil daripada kamu, dan kamu selalu berpaling. (QS.
Al-Baqarah: 83).
Al-Quran juga mengajarkan untuk senantiasa berwajah manis, berprilaku
baik dan simpatik kepada sesama. Al-Quran juga mengharuskan umat Islam
untuk berlaku sopan dalam setiap hal bahkan dalam melakukan transaksi bisnis
dengan orang-orang yang bodoh, tetap harus berbicara dengan ucapan dan
ungkapan yang baik. Sebagai karyawan bank maka sudah sepantasnya berlaku
sopan dan baik kepada nasabah supaya nasabah tersebut merasa senang dan puas
sehingga akhirnya mempertahankan diri untuk tetap menjadi nasabah bank
tersebut dan menjadi nasabah yang loyal yang akhirnya dapat memberikan
keuntungan yang besar bagi bank tersebut.
Perasaan puas timbul ketika nasabah membandingkan persepsi mereka
mengenai pelayanan yang diberikan oleh bank kepada mereka yang datang ke
3bank untuk bertransaksi atau keperluan lainnya sesuai dengan harapan mereka.
Mencapai tingkat kepuasan nasabah tertinggi merupakan tujuan utama
pelayanan. Ketika nasabah merasa terpenuhi harapannya dan merasa puas akan
pelayanan yang didapatkan, besar kemungkinan mereka akan kembali lagi dan
melakukan pembelian-pembelian yang lain dan juga akan merekomemdasikan
tentang bank tersebut kepada khalayak. Mempertahankan kepuasan nasabah dari
waktu ke waktu akan membina hubungan baik antara bank dengan nasabah
sehingga dapat meningkatkan keuntungan bank dalam jangka panjang.2
Pelayanan yang dapat memuaskan nasabah ini merupakan persaingan
pokok dalam persaingan antar bank dan juga bagian yang tidak terpisahkan dari
perusahaan karena pelayanan nasabah merupakan salah satu kegiatan perusahaan
untuk meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Oleh karena itu, bankir dituntut
untuk selalu beretika baik kepada setiap nasabah yang datang. Tidak membeda-
bedakan nasabah (bersikap adil) dalam bertugas karena setiap nasabah yang
datang merupakan tamu yang wajib dilayani dengan sebaik mungkin guna
terciptanya citra yang baik dan meningkatkan rasa kepuasan nasabah yang
datang.
Pelayanan merupakan hal terpenting pada sebuah bank guna terciptanya
hubungan baik antara pihak bank dan para nasabah. Pelayanan yang baik
mencerminkan bagaimana sesungguhnya sikap bank tersebut dalam memberikan
layanan kepada nasabahnya sehingga baik buruk pelayanannya akan
mempengaruhi persepsi dan loyalitas nasabah terhadap bank. Bank
menginginkan bahwa nasabah yang diciptakan dapat dipertahankan selamanya
karena nasabah yang loyal merupakan asset terbesar yang harus dijaga bank.3
Berdasarkan observasi atau pengamatan yang penulis lakukan selama
kerja praktik di PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry, penulis melihat
adanya perbedaan pelayanan pada waktu pagi dan siang hari setelah jam
2Ibid., hlm 17.
3Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa – Prinsip, Penerapan, dan Penelitian
(Yogyakarta: Anfi Offset, 2014), hlm. 391.
4istirahat. Perbedaan sikap yang ditunjukkan oleh costumer service pada saat
melayani setiap nasabah yang datang menjadikan penilaian tersendiri pada
nasabah yang merasakan adanya perbedaan tersebut. Hal tersebut menjadi
sebuah keluhan pada nasabah yang merasa tidak puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh bank. Jika nasabah sudah merasa tidak puas dengan pelayanan
yang diberikan maka citra positif bank dapat saja menurun hanya karena
pelayanan yang kurang memuaskan bagi nasabahnya.
Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk mengangkat masalah ini
dengan judul “Etika Pelayanan Costumer Service Dalam Meningkatkan
Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Aceh Syariah Kantor Cabang Pembantu
UIN Ar-Raniry”
1.2 Tujuan Laporan Kerja Praktik
Adapun tujuan dari laporan kerja praktik (LKP) ini  adalah untuk
mengetahui bagaimana etika pelayanan costumer service dalam melayani untuk
meningkatkan kepuasan nasabah pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu
UIN Ar-Raniry.
1.3 Kegunaan Kerja Praktik
Kegunaan Kerja Praktik yaitu sebagai salah satu bukti bahwa penulis
telah melakukan Kerja Praktik dan telah mengaplikasikan ilmu yang diperoleh di
bangku perkuliahan. Adapun kegunaaan Kerja Praktik sebagai berikut:
1. Khazanah Ilmu Pengetahuan
Hasil Laporan Kerja Praktik ini dapat dijadikan acuan dalam
mempelajari dan mengetahui ruang lingkup dunia perbankan dan bisa
dijadikan sumber bacaan bagi para mahasiswa/mahasiswi
dilingkungan kampus UIN Ar-Raniry. Bisa dijadikan bahan referensi
bagi mahasiswa untuk penelitian yang akan datang. Serta terjalinnya
kerja sama antara pihak Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry
dengan pihak kampus Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda
Aceh.
52. Masyarakat
Laporan ini bisa memberikan informasi kepada masyarakat untuk
mengetahui sistem dan mekanisme kerja dalam suatu bank.
Meningkatkan minat masyarakat untuk menyimpan dan menggunakan
jasa layanan bank dalam hal keuangan. Menambah pengetahuan dan
wawasan tentang dunia perbankan khususnya perbankan syariah. Serta
masyarakat dapat memberikan konstribusi aktif dalam membantu
pertumbuhan dan perkembangan instansi perbankan di Indonesia
khususnya daerah Aceh.
3. Instansi Tempat Kerja Praktik
Laporan Kerja Praktik (LKP) merupakan suatu kewajiban bagi penulis
dalam memberikan kritik dan saran kepada PT Bank Aceh Syariah
Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry dalam menjalankan usahanya.
Penulis juga ikut membantu kegiatan pelayanan Bank Aceh Syariah
baik dalam hal pembiayaan maupun dalam hal kegiatan
operasionalnya. Semoga ke depannya Bank Aceh Syariah Capem UIN
Ar-Raniry dapat terus berkembang dan terus berjaya dalam menarik
minat masyarakat untuk menggunakan jasa layanannya dalam
kehidupan sehari-hari. Serta bisa membantu memperbaiki
perekonomian masyarakat Aceh dengan meningkatkan mutu dan
kualitas jasa keuangan dalam bidang  perbankan.
4. Penulis
Dalam Kerja Praktik ini, penulis mendapatkan wawasan tentang dunia
kerja yang sebenarnya. Menambah pengetahuan, keterampilan, dan
pengalaman dalam diri penulis tentang mekanisme dan prosedur
pelayanan dalam suatu bank. Menambah kepercayaan diri bagi penulis
dalam menghadapi dunia kerja nantinya. Serta memberikan pelajaran
yang sangat berharga dalam meningkatkan keingintahuan penulis
tentang seluk beluk dunia perbankan dan menumbuhkan tanggung
jawab dalam diri penulis.
61.4 Prosedur Pelaksanaan Kerja Praktik
Sebelum mulai melakukan kerja praktik (KP), seluruh mahasiwa Diploma
III Perbankan Syariah harus berada pada semester akhir dan tidak memiliki mata
kuliah lagi. Tidak ada mata kuliah yang mendapatkan nilai D dari jumlah SKS
yang ditentukan. Jika ada, maka harus mengulang lagi mata kuliah tersebut
sampai tidak ada mata kuliah yang tidak lulus atau gagal. Mata kuliah Metode
Penulisan Laporan harus memiliki nilai minimal B dan Komputer Perbankan II
juga harus mendapatkan nilai minimal B.
Semua mahasiswa harus mengambil seluruh mata kuliah yang sudah di
tetapkan oleh akademik prodi perbankan syariah berjumlah 110 SKS. Setelah itu
baru mengambil formulir pada Akademik Prodi DIII Perbankan Syariah dan
mengisinya untuk mengikuti pembekalan atau briefing on the job training yang
diadakan oleh pihak akademik tiap tahun pada semester genap. Semua
mahasiswa diwajibkan untuk mengikuti kegiatan pembekalan tersebut.
Apabila ada yang tidak mengikuti maka akan dikenakan sanksi. Sanksi
yang diberikan tidak memberatkan mahasiswa, justru mengajarkan mahasiswa
untuk mengikuti peraturan yang sudah ditetapkan oleh pihak akademik. Setelah
itu mahasiswa diharuskan untuk mencari tempat atau lokasi Kerja Praktik (KP).
Tempat atau lokasi kerja praktik yang di cari oleh mahasiswa bisa berbentuk
bank, non bank, atau instansi lembaga keuangan lainnya yang berbasis syariah,
baik instansi swasta maupun instansi pemerintah.
Setelah mendapatkan tempat Kerja Praktik maka mahasiswa harus
melaporkan kepada pihak kampus bahwa mahasiswa yang bersangkutan telah
mendapatkan tempat kerja praktik. Pihak kampus akan mengkonfirmasi hal
tersebut kepada instansi yang bersangkutan dengan membawa surat kerjasama
antara pihak kampus dengan pihak instansi yang di pilih oleh mahasiswa
tersebut. Kemudian mahasiswa akan diberikan surat pemberitahuan magang/
Kerja Praktik kepada instansi saat mulai melakukan Praktek Kerja Lapangan
(PKL).
7a. Tempat Kerja Praktik
Dalam melaksanakan Kerja Praktik pada Bank Aceh syariah Cabang
Pembantu UIN Ar-Raniry yang beralamat di Jl. Syeikh Abdur Rauf
Kopelma Darussalam, Banda Aceh. Bank tersebut terdiri dari satu
lantai yang di mana semua kegiatan bank berlangsung di ruangan
tersebut.
b. Waktu Kerja Praktik
Waktu Kerja Praktik pada Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN
Ar-Raniry di mulai dari tanggal 1 Maret 2016 sampai dengan tanggal
15 April 2016, lebih kurang satu setengah bulan.  Dengan ketentuan
jam masuk kantor pukul 07. 45 pagi dan jam keluar kantor pukul
18.00 sore.
Selama melakukan kegiatan Kerja Praktik, penulis banyak melakukan
berbagai macam kegiatan pada Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-
Raniry mulai dari bagian operasional, bagian pembiayaan, dan bagian umum.
Kegiatan yang dilakukan pun bermacam-macam jenisnya, mulai dari menulis
buku, mengetik, mengarsip, menyusun, merapikan, memeriksa, dan melayani
nasabah. Semua itu penulis lakukan dengan sungguh-sungguh dan hati-hati dan
diawasi oleh karyawan/ti Bank Aceh Syariah Cabang UIN Ar-Raniry.
Setelah melakukan kegiatan kerja Praktik, penulis kembali ke kampus
untuk membuat Laporan Kerja Harian (LKH) Dan Laporan Kerja Praktik (LKP).
Laporan Kerja Harian di isi oleh mahasiswa/wi sesuai dengan kegiatan yang
dilakukan pada saat kerja Praktik. Di tandatangani dan disetujui oleh Supervisor
instansi tersebut dalam tiap lembaran Laporan Kerja Praktik, guna memenuhi
persyaratan untuk membuat Laporan Kerja Praktik dalam menyelesaikan
Program Studi Diploma III Perbankan Syariah.
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2.1. Sejarah Singkat Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-
Raniry Banda Aceh
Perkembangan perbankan syariah pada era reformasi ditandai dengan
disetujuinya Undang-Undang No.10 Tahun 1998. Dalam Undang-Undang
tersebut diatur dengan rinci landasan hukum serta jenis-jenis usaha yang dapat
dioperasikan dan diimplementasikan oleh bank syariah.
Pengertian bank syariah dalam UU No. 21 Tahun 2008 Pasal 1 Ayat 1
tentang Perbankan syariah adalah segala kegaitan yang menyangkut bank syariah
atau unit usaha syariah mencakup kelembagaan, kegiatan usaha serta cara dan
proses dalam melaksanakan kegiatannya.4 Undang-undang tersebut juga
memberikan arahan bagi bank-bank konvensional untuk membuka cabang
syariah. Begitu juga halnya dengan PT. Bank Aceh yang membuka unit syariah.
PT.Bank Aceh awal mulanya didirikan pada tahun 1957 dengan nama PT. Bank
Kesejahteraan Aceh. Pada tanggal 2 Februari 1960 Menteri Keuangan memberi
izin dengan dikeluarkan Surat Keputusan No. 12096 BUM/II dan Pengesahan
Bentuk Hukum dari Menteri Kehakiman dengan Surat Keputusan  No.
J.A.5/22/9 pada tanggal 18 Maret 1960. Sepuluh tahun kemudian tepatnya pada
tanggal 7 April 1973, Gubernur Kepala Daerah Istimewa Aceh mengeluarkan
Surat Keputusan No. 54/1973 tentang Penetapan Pelaksanaan Pengalihan
PT.BankKesejahteraan Aceh, NV menjadi PT.Bank Pembangunan Daerah
Istimewa Aceh.
Pada tahun 2004, PT. Bank Pembangunan Daerah (BPD) mendirikan
cabang syari’ah. Hal itu berdasarkan Surat Keputusan Bank Indonesia No.
6/4/DPbs/Bna yang dikeluarkan pada tanggal 19 Oktober 2004.
4Republik Indonesia, Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008, tentang
Perbankan Syariah.
9Pembukaan awal (soft opening) dilakukan pada tanggal 5 November
2004. Belum sampai satu bulan beroperasi, musibah dahsyat menimpa sebagian
masyarakat Aceh, musibah gempa dan gelombang tsunami menghancurkan Aceh
pada tanggal 26 Desember 2004.5
Bank tidak hanya kehilangan data dan arsip  nasabah, tetapi juga bank
kehilangan sebagian nasabah dan karyawan karena meninggal dunia atau
mengungsi ke tempat yang lebih aman.  Kondisi tersebut menyebabkan ekspansi
pembiayaan terhambat.Sesuai Komitmen Direksi Bank BPD Aceh, PT. Bank
BPD Aceh Syariah pasca tsunami mulai beroperasi pada tanggal 3 Januari 2005,
sehubungan dengan rusaknya kantor yang beralamat di Jalan Tentera Pelajar No.
199-201, Merduati, Banda Aceh, maka PT. Bank BPD Aceh, tepatnya dibagian
Pemberdayaan Ekonomi Rakyat (PER) Bank Aceh kantor pusat operasional.
Mengingat situasi dan kondisi masyarakat saat itu, bank hanya dapat berupaya
menyelamatkan beberapa aset yang masih diselamatkan, melakukan identifikasi
data-data nasabah yang masih hidup ataupun yang telah meninggal dunia serta
melayani pembayaran tabungan kepada nasabah yang umumnya dilakukan oleh
ahli waris nasabah.
Sehubungan dengan surat Direksi Bank BPD Aceh Nomor 298/DRC.
02/1/06 Tanggal 23 Januari 2006 tentang Rencana Pemindahan Kantor Cabang
Syariah, Operasional Bank BPD Aceh Syariah Cabang Banda Aceh dipindahkan
ke Jalan T. Hasan Dek No. 42 - 44 Beurawe Banda Aceh, terhitung mulai
tanggal 06 Februari 2006 kemudian pada tahun 2010 PT. Bank Pembangunan
Daerah mengganti nama dengan PT. Bank Aceh sampai saat ini.
PT.Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry Banda Aceh
mulai beroperasi pada tanggal 20 November 2006 yang diresmikan oleh Direktur
Utama PT. Bank Aceh Bapak Aminullah Usman, SE, Ak.  Kantor ini terletak di
kampus UIN Ar-Raniry Darussalam Banda Aceh yang selama ini banyak
5Profil Perusahaan (Company Profil) PT. Bank Aceh Syariah Banda Aceh
tahun 2015.
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melayani aktifitas akademik UIN Ar-Raniry, tetapi juga melayani masyarakat
secara umum yang mayoritas berasal dari Kopelma Darussalam dan sekitarnya.
Sebuah perusahaan yang akan menjalankan usahanya, harus memiliki visi
dan misi.  Adapun visi dari PT. Bank Aceh Syariah adalah: untuk mewujudkan
PT.  Bank Aceh Syariah menjadi bank yang sehat, tangguh, handal dan terpecaya
serta dapat memberikan nilai tambah yang tinggi kepada mitra dan masyarakat.
Sedangkan misi dari Bank Aceh Syariah adalah: Membantu dan mendorong
pertumbuhan ekonomi dan pembangunan daerah dalam rangka meningkatkan
taraf hidup masyarakat melalui pengembangan dunia usaha dan pemberdayaan
ekonomi rakyat, serta memberi nilai tambah kepada pemilik dan kesejahteraan
kepada karyawannya.6
Sejarah baru mulai diukir oleh Bank Aceh melalui hasil Rapat Umum
Pemegang Saham Luar Biasa (RUPSLB) pada tanggal 25 Mei 2015 bahwa Bank
Aceh melakukan perubahan kegiatan usaha dari sistem konvesional menjadi
sistem syariah seluruhnya. Maka dimulai setelah tanggal keputusan tersebut
proses konversi dimulai dengan tim konversi Bank Aceh dengan diawasi oleh
Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Setelah melalui berbagai tahapan dan proses
perizinan yang disyaratkan oleh OJK akhirnya bank aceh mendapatkan izin
operasional konversi dari Dewan Komisioner OJK Pusat untuk perubahan
kegiatan usaha dari sistem konvesional ke sistem syariah secara menyeluruh.
Izin operasional konvensional tersebut ditetapkan berdasarkan Keputusan
Dewan Komisioner OJK Nomor. KEP-44/D.03/2016 tanggal 1 September 2016
Perihal Pemberian Izin Perubahan Kegiatan Usaha Bank Umum Konvensional
Menjadi Bank Umum Syariah PT. Bank Aceh yang diserahkan langsung oleh
Dewan Komisioner OJK kepada Gubernur Aceh Zaini Abdullah melalui Kepala
OJK Provinsi Aceh Ahmad Wijaya Putra di Banda Aceh.
6Bank Aceh,Visi, Misi dan Moto Bank Aceh Syariah, 2015. Diakses
melalui situs: http://www.bankaceh.co.id. html, 14 November 2015
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Sesuai dengan ketentuan yang berlaku bahwa kegiatan operasional Bank
Aceh Syariah baru dapat dilaksankan setelah diumumkan kepada masyarakat
selambat-lambatnya 10 hari dari hari yang telah ditetapkannya sebagai Bank
Umum Syariah. Perubahan sistem operasional dilaksankan pada tanggal 19
September 2016 secara serentak pada seluruh jaringan kantor Bank Aceh. Sejak
tanggal tersebut Bank Aceh telah dapat melayani seluruh nasabah dan
masyarakat dengan sistem syariah murni mengutip PBI Nomor 11/15/PBI/2009.
Proses konversi Bank Aceh menjadi Bank Syariah diharapkan dapat membawa
dampak positif pada seluruh aspek kehidupan ekonomi dan sosial masyarakat.
Dengan menjadi Bank Aceh Syariah, Bank Aceh bisa menjadi salah satu titik
episentrum pertumbuhan ekonomi dan pembangunan daerah yang lebih optimal.
Riwayat dan Perubahan Nama Serta Badan Hukum:7
1. 19 November 1958: NV. Bank Kesejahteraan Atjeh (BKA).
2. 6 Agustus 1973: Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh (BPD
IA).
3. 5 Februari 1993: PD. Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh (PD.
BPD IA).
4. 7 Mei 1999: PT. Bank Pembangunan Daerah Istimewa Aceh,
disingkat menjadi BPD Aceh.
5. 29 September 2010: PT. Bank Aceh.
6. 19 September 2016: PT. Bank Aceh Syariah.
2.2 Struktur Organisasi PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN
Ar-Raniry Banda Aceh
Struktur oraganisasi adalah bagian yang disusun untuk menjelaskan
secara singkat tentang tugas-tugas organisasi serta perbedaan tugas masing-
masing. Tujuan dari adanya struktur organisasi adalah mengendalikan,
menyalurkan, dan mengarahkan prilaku untuk mencapai apa yang dianggap
7Bank Aceh, Visi, Misi dan Moto Bank Aceh Syariah, 2015. Diakses
melalui situs: http://www.bankaceh.co.id. html, pada tanggal 2 Februari 2017.
12
menjadi tujuan perusahaan. Dengan terciptanya struktur organisasi yang baik di
setiap komponen dengan tugas, wewenang, dan tanggng jawabnya untuk
mempertahankan hubungan dengan elemen lainnya dalam rangka kelancaran dan
keberhasilan tugas yang telah dibebankan.
Secara garis besar struktur organisasi Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-
Raniry sama dengan bank konvensional, karena harus mengikuti peraturan
perbankan nasional. Namun, unsur yang membedakan antara keduanya adalah
bank syariah diharuskan adanya Dewan Pengawasan Syariah (DPS). Posisi
Dewan Pengawasan Syariah (DPS) ini sejajar dengan Dewan Komisaris. Untuk
menjaga keabsahan bank syariah, maka DPS melakukan konsultasi dengan
Majelis Ulama Indonesia (MUI). DPS ini diangkat dalam Rapat Umum
Pemengang Saham (KUPS), yaitu dari calon-calon yang diajukan oleh MUI.
Wewenang dan peran DPS adalah mengawasi operasional bank dan produk-
produknya agar sesuai dengan garis-garis syariah, selanjutnya diadakan
perbaikan seandainya suatu produk yang telah dan yang sedang dijalankan
dinilai bertentangan dengan konsep perbankan syariah.
Struktur organisasi Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry berbentuk
garis dan staf, dimana masing-masing bawahan mempertanggungjawabkan
tugasnya secara langsung kepada seorang atasan. Bank Aceh Syariah Capem
UIN Ar-Raniry dipimpin oleh seorang pimpinan. Untuk melancarkan usahanya,
Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry membentuk beberapa bagian di
dalam organisasinya. Bagian-bagian tersebut antara lain yaitu bagian
pembiayaan, bagian operasional, dan bagian umum.
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Adapun struktur organisasi karyawan pada  PT. Bank Aceh Syariah
Capem UIN Ar-Raniry Banda Aceh sebagai berikut:
Struktur Organisasi Karyawan PT. Bank Aceh Syariah
Cabang Pembantu Uin Ar-Raniry Banda Aceh
PIMPINAN CAPEM
MAISARAH
Gambar 2.2 Struktur Organisasi PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry
Sumber: Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry, 2016
2.3 Kegiatan Usaha PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry
Terdapat beberapa usaha pada PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-
Raniry Banda Aceh, di antaranya yaitu:
2.3.1 Penghimpun Dana
Ada beberapa produk yang ditawarkan oleh PT. Bank Aceh Syariah
Capem UIN Ar-Raniry Banda Aceh yang berupa Tabungan dan Giro Wadhiah.
Adapun beberapa produk tersebut antara lain:
1. Tabungan
Tabungan adalah simpanan masyarakat di bank yang penarikannya
hanya bisa dilakukan dengan syarat-syarat tertentu.
Adapun jenis-jenis tabungan pada PT. Bank Aceh Syariah Capem
UIN Ar-Raniry Banda Aceh adalah:
BAGIAN
PEMBIAYAAN
Adriansyah
Irma Pravita
BAGIAN
OPERASIONAL
Nonong Ulia Zakia
Agus Fianuddin
BAGIAN    UMUM
T. Yofial hendra
Syarifuddin
Juarsyah
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a. Tabungan Firdaus iB (Akad Mudharabah)
Tabungan Firdaus iB adalah suatu produk penghimpunan dana
yang diperuntukkan bagi perorangan yang menggunakan prinsip
mudharabah. Dimana dana yang diinvestasikan oleh nasabah dapat
digunakan oleh bank dengan imbalan bagi hasil nasabah.
Tabungan Fidaus iB ini menggunakan akad mudharabah
muthlaqah yang berarti pihak bank diberi kuasa penuh untuk
menjalankan usahanya tanpa batasan dan syarat-syarat tertentu.
b. Tabungan Sahara iB (Akad Wadhi’ah)
Tabungan Sahara iB adalah tabungan yang disediakan oleh bank
bagi perorangan yang mampu dan ingin mewujudkan pelaksanaan
perjalanan haji dan umrah yang dikelola berdasarkan prinsip-prisip
syariah. Produk ini menerapkan prinsip al-wadhiah yad dhamanah
yaitu titipan nasabah pada bank yang dapat digunakan oleh bank
dengan izin nasabah, dimana bank menjamin  akan mengembali-
kan titipan nasabah sebesar titipan pokok.
2. Giro Wadhiah iB
Giro Wadhiah merupakan sarana penyimpanan mata uang dalam
bentuk rupiah pada Bank Aceh Syariah yang pengelolaan dananya
berdasrkan prinsip syariah dengan akad wadhiah yad dhamanah, yaitu
dana titipan murni nasabah pada bank yang dapat diambil  setiap saat
dengan menggunakan media cheque dan bilyet giro.
3. Deposito
Deposito syariah adalah produk keuangan berupa simpanan berjangka
yang dikelola berdasarkan prinsip syariah. Deposito syariah
ditunjukkan bagi nasabah perorangan dan perusahaan. Deposito
syariah tidak menggunakan bunga, melainkan menawarkan nisbah
yaitu sistem bagi hasil. Investasi penanaman modal pada PT. Bank
Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry akan diteruskan pada sektor
usaha yang halal dan berdasarkan prinsip syariah.
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2.3.2 Penyaluran Dana
Pada PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry ada beberapa produk
yang termasuk kedalam penyaluran dana yang disebut pembiayaan produksi dan
jasa perbankan. Adapun penyaluran dana yang diberikan oleh PT. Bank Aceh
Syariah Capem UIN Ar-Raniry adalah:
1. Musyarakah
Musyarakah adalah akad kerja sama antara  pihak bank dan
nasabah  untuk usaha tertentu, dimana masing-masing pihak yaitu
bank dan nasabah sama-sama memberikan kontribusi dana dengan
kesepakatan bahwa keuntungan dan risiko kerugian akan ditanggung
bersama sesuai denngan kesepakatan.
Pada PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry, produk
musyarakah yang paling banyak diminati adalah musyarakah
konsumtif. Musyarakah Konsumtifadalah pembiayaan yang diberikan
kepada Pegawai Negeri Sipil (PNS), dengan syarat menyerahkan
jaminan atau agunan berupa Surat Keterangan (SK) kepegawaiannya.
2.3.3 Pelayanan Jasa
Bank Islam sebagai sebuah bank pada umumnya, selain menjalankan
fungsinya sebagai tempat jasa dari pihak yang membutuhkan dana dengan pihak
yang kelebihan dana juga melakukan berbagai pelayanan jasa perbankan kepada
nasabah dengan mendapatkan imbalan berupa sewa atau keuntungan. Jasa bank
merupakan kegiatan perbankan yang dilakukan oleh bank untuk memperlancar
kegiatan penghimpunan dana dan menyalurkan dana. Semakin lengkap jasa bank
yang diberikan maka akan semakin baik untuk menarik nasabah. Hal tersebut
dapat menjadikan nasabah merasa nyaman untuk melakukan kegiatan keuangan
dari satu bank saja.Begitu pula dengan Bank Aceh Syariah yang memberikan
pelayanan jasa  kepada nasabahnya melalui:
1. SMS Banking
SMS Banking adalah sebuah fasilitas layanan perbankan yang
ditunjukkan bagi bagi nasabah Bank Aceh Syariah agar memperoleh
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kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan. Hanya dengan
mengirim SMS ke 3322 nasabah dapat melakukan pengecekan saldo,
isi ulang pulsa, transfer antara rekening hingga pembayaran tagihan
handphone. SMS Banking Bank Aceh Syariah dapat diakses melalui
kartu simPATI, AS, HALLO, Mentari, IM3, dan Matrix.
2. ATM (Automatic Teller Machine)
ATM (Automatic Teller Machine) atau Anjungan Tunai Mandiri
adalah fasilitas terpercaya layanan Bank Aceh Syariah untuk
mempermudah dan mempercepat transaksi keuangan bersama kartu
ATM (Automatic Teller Machine) Bank Aceh Syariah.
3. Internet Banking
Internet Banking memberikan fasilitas berbagai fitur kemudahan
seperti cek saldo, dana, pembayaran berbagai tagihan seperti
pembayaran listrik, air, televisi, pembelian pulsa dan lainnya.
4. Transfer
Transfer adalah suatu kegiatan jasa bank untuk memindahkan
sejumlah data tertentu sesuai dengan perintah amanat yang ditujukan
untuk keuntungan seseorang yang ditunjuk sebagai penerima transfer.
5. Layanan ATM bersama
Layanan ATM bersama adalah suatu layanan yang diberikan oleh
Bank Aceh Syariah kepada nasabahnya di mana semua nasabah Bank
Aceh Syariah dapat melakukan transaksi penarikan dan pengiriman
uang melalui ATM selain dari ATM Bank Aceh Syariah sendiri yang
terdapat lebel ATM bersama pada kartu ATM.
2.4 Keadaan Personalia PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry
PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry Banda Aceh
memiliki 8 (delapan) orang karyawan/i, yang terdiri dari 5 (lima) karyawan dan 3
(karyawati). PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry memiliki
susunan organisasi yang terdiri dari 1 (satu) orang yang bertugas sebagai
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kepala/pimpinan, dan PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry
memiliki 3 (tiga) bidang/bagian, yaitu:
1. Bagian Umum. Bertugas sebagai penyedia sarana kebutuhan pegawai
dan mengikuti perkembangan yang terjadi di bidang kepegawaian
serta mengusahakan agar terbentuk suatu kebijakan umum yang sesuai
bagi karyawan. Pada bagian ini terdapat 3 (tiga) orang karyawan.
2. Bagian Operasional. Bertugas membantu Direksi dalam melaksanakan
tugas-tugas operasional bank meliputi aspek-aspek kuantitatif serta
efektif dan efesien dalam rangka pelaksanaan pelayanan jasa-jasa
perbankan berdasarkan sistem dan prosedur operasional bank dan
peraturan pemerintah. Pada bagian ini terdapat 1 (satu) orang yang
bertugas sebagai costumer service (CS), dan 1 (satu) orang bertugas
sebagai teller.
3. Bagian Pembiayaan. Bertugas sebagai penyaluran dana atau
memberikan pinjaman serta bertugas memproses calon debitur, dan
membina debitur tersebut agar memenuhi kesanggupannya terutama
dalam pembayaran kembali pinjamannya. Sehingga pembiayaan yang
diberikan mencapai portofolio pembiayaan yang berkembang, sehat,
dan menguntungkan bagi pihak bank sebagai pemilik produk
perbankan dan nasabah sebagai pengguna jasa. Pada bagian ini
terdapat 2 (dua) orang yang bertugas.
Tabel 2.4 Keadaan Personalia PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN
BAGIAN JUMLAH LULUSAN
Atasan/Pimpinan 1 Orang S1
Operasional 2 Orang S1
Pembiayaan 2 Orang S1
Umum 3 Orang SMA
Sumber: Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry, 2016
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BAB TIGA
HASIL KEGIATAN KERJA PRAKTIK
3.1 Kegiatan Kerja Praktik
Selama mengikuti kerja praktik di Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu
UIN Ar-Raniry lebih kurang selama satu bulan setengah, penulis ditempatkan
pada tiga bagian. Penulis melakukan beberapa kegiatan sesuai dengan bagian yg
ditempatkan. Adapun bagian-bagian tersebut adalah:
3.1.1 Bagian Costumer Service
Penulis ditempatkan di bagian costumer service selama 2 minggu atau 10
hari kerja. Kegiatan yang penulis lakukan selama kerja praktik pada bagian
costumer service di Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-raniry adalah
sebagai berikut:
1. Menulis data registrasi nasabah pada buku tabungan, buku nota DN
(Debit Notta) dan nota CN (Credit Notta), buku klain ATM dan buku
ATM reguler.
2. Mengstempel buku rekening yang masih kosong dengan stempel Bank
Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry.
3. Menggunting spectroline menjadi dua bagian.
4. Dalam bimbingan petugas pelayanan, penulis membantu costumer
service dalam melayani nasabah yang ingin membuka tabungan.
5. Membantu melayani nasabah yang ingin mengstempel slip
pembayaran SPP dengan stempel baru.
3.1.2 Bagian Pembiayaan
Setelah penulis ditempatkan dibagian costumer service selama 10 hari
kerja, kemudian penulis ditempatkan di bagian pembiayaan jugaselama 2
minggu atau 10 hari kerja. Kegiatan yang penulis lakukan di bagian pembiayaan
selama kerja praktik di Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry
adalah:
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1. Membantu melayani nasabah yang ingin mengecek sisa pembiayaan.
2. Melayani nasabah yang ingin membayar angsuran.
3. Mengagendakan permohonan murabahah yang masuk di buku agenda
pembiayaan dan permohonan murabahah yang hendak di cairkan di
agenda pencairan murabahah.
4. Memisahkan dan menyusun slip tanda penyetoran dan slip tanda
penerimaan nasabah yang membayar tagihan jual beli murabahah
kolektif.
5. Menulis data nasabah yang mengajukan permohonan baru di buku
agenda pembiayaan
3.1.3 Bagian Umum
Setelah penulis ditempatkan di bagian costumer service dan bagian
pembiayaan, kemudian untuk memantapkan pengalaman penulis pada PT. Bank
Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry mereka menempatkan penulis pada bagian
umum. Adapun kegiatan yang penulis lakukan di bagian umum selama kerja
praktik di Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry adalah sebagai
berikut:
1. Memisahkan warkat (slip setoran, slip penarikan, Nota CN/DN, Nota
PP, Kwitansi, Tanda Penyetoran).
2. Menjilid semua Warkat slip sesuai jenis warkat dan memasukkan ke
dalam map arsip.
3. Mengagendakan surat masuk dan surat keluar kemudian
mendisposisikan kepimpinan dan mengarsip semua surat sesuai arah
disposisi.
4. Menulis biaya keluar pada buku BKK (Buku Kas Keluar).
3.2 Bidang Kerja Praktek
Selama mengikuti kerja praktik di Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu
UIN Ar-Raniry Banda Aceh penulis lebih banyak mengikuti kegiatan di bidang
operasional yaitu Costumer Service (CS). Kegiatan yang dilakukan selama kerja
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praktik adalah membantu dan bekerjasama dengan karyawan bagian operasional
dalam melayani nasabah.
Seorang karyawan bank terutama costumer service haruslah mengetahui
betapa pentingnya etika yang baik dan kemudian menerapkannya dalam
melayani nasabah guna meningkat kepuasan nasabah yang datang dan ingin
masalahnya terselesaikan dengan baik.
3.2.1 Etika pelayanan nasabah pada PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN
Ar-Raniry
Etika pelayanan yang terdapat pada PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN
Ar-Raniry secara umum sudah sesuai dengan Standar Operasional Prosedur
(SOP). Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah pedoman atau acuan untuk
melaksanakan tugas pekerjaan sesuai dengan fungsi dan alat penilaian kinerja
pada unit kerja yang bersangkutan. Namun, masih terdapat sedikit kemiringan
pelayanan yang dilakukan oleh costumer service dalam melayani nasabah yang
datang terutama dari golongan mahasiswa/i.
Customer servicedituntut untuk selalu berhubungan baik dengan
nasabah.Dalam praktiknya fungsi Customer service adalah sebagai berikut:8
1. Sebagai Reseptionis. Artinya sebagai penerima tamu yang datang ke
Bank. Tamu yang dimaksud adalah nasabah. Fungsinya dalam hal
melayani pertanyaan yang diajukan nasabah dan memberikan
informasi yang diinginkan selengkap mungkin.
2. Sebagai Sallesman. Artinya sebagai orang yang menjual produk
perbankan, maksudnya menawarkan produk bank kepada setiap calon
nasabah yang datang ke bank.
3. Sebagai Customer Relation Officer,Yaitu sebagai seseorang yang
dapat membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, termasuk
merayu atau membujuk agar nasabah tetap bertahan.
8 Wawancara dengan karyawan PT. Bank Aceh Capem UIN pada tanggal
12 Januari 2017.
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4. Sebagai Komunikator. Artinya sebagai orang yang menghubungi
nasabah dan memberikan informasi tentang segala sesuatu yang ada
hubungannya antara bank dengan nasabah.
Dari keempat fungsi costumer service di atas, seorang costumer service
harus bisa menguasai semua fungsi-fungsi tersebut agar menjadi seorang
costumer service yang profesional dalam bekerja dan melayani nasabahnya.
3.2.2 Penerapan etika pelayanan dalam meningkatkan kepuasan nasabah
pada PT. Bank Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry
Untuk meningkatkan kepuasan nasabah pada pelayanan bank, bank
haruslah mementingkan dan mengutamakan pelayanan prima kepada setiap
nasabah. Terutama nasabah yang baru saja bergabung dalam menjadi anggota
bank tersebut, tetapi bank juga tidak melupakan nasabah yang lama guna
mempertahankannya. Etika yang seharusnya diterapkan dalam meningkatkan
kepuaasan nasabah adalah etika yang dapat memberikan kesan yang baik kepada
setiap nasabah yang datang ke bank tersebut. Bank haruslah menerapkan etika
yang baik, bermoral, dan tentunya dapat mengayomi semua masalah yang
dibawa oleh setiap nasabah bank tersebut.
Etika yang baik sangat perlu diperhatikan oleh setiap bankir, terutama  CS
(Costumer Service) sebagai wajah utama dari seluruh kegiatan bank yang lebih
banyak berinteraksi dengan para nasabah atau calon nasabah baru dalam
memperkenalkan produk-produk bank tersebut. Jika nasabah atau calon nasabah
merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh orang pertama yang
ditemuinya pada bank maka nasabah tersebut akan merasa dilayani dengan baik
dan berfikir positif terhadap pelayanan bank itu.
Secara keseluruhan nasabah tentu berfikir dan berprasangka baik terhadap
pelayanan yang diberikan oleh para karyawan bank pada PT. Bank Aceh Syariah
Capem UIN Ar-Raniry. Namun, dari wawancara yang penulis lakukan dengan
beberapa nasabah yang mereka itu sebahagiannya adalah dari kalangan
mahasiswa dan mereka menyatakan bahnwa mereka merasa kurang dilayani
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dengan baik oleh karyawan bank.9 Bahkan dari 20 orang yang penulis
wawancarai, 10 orang diantaranya mengatakan puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh karyawan, sementara 10 orang nasabah lainnya mengatakan tidak
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan bank.
Dapat disimpulkan bahwa hanya 50% saja nasabah yang merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan bank, sementara 50% lainnya
mengatakan tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan pada
PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry.
3.3 Teori yang berkaitan dengan Etika Pelayanan
3.3.1 Pengertian dan Landasan Hukum Etika
Etika berasal dari bahasa latin yaitu ethica. Ethos dalam bahasa Yunani
artinya norma-norma, nilai kaidah, ukuran bagi tingkah laku yang baik.10 Etika,
berhubungan dengan kebaikan hidup, kebiasaan atau karakter baik terhadap
seseorang atau masyarakat. Etika adalah sebuah ilmu yang mempelajari
bagaimana berprilaku jujur, benar dan adil ketika berinteraksi dengan manusia
lainnya. Dalam arti luas etika disebut sebagai tindakan mengatur tingkah laku
dan cara berinteraksi manusia dengan masyarakat. Etika adalah pokok utama
bagi karyawan untuk menjalani kehidupan bekerjanya di lingkungan pekerjaan.
Dengan adanya etika seorang karyawan akan dikenal dengan sifat-sifat baiknya
dan akan mudah untuk berbaur dengan karyawan lainnya.11
Etika perbankan adalah ilmu tentang apasaja yang bisa dilakukan atau
ilmu tentang adat kebiasaan dalam suatu perusahaan perbankan. Etika pelayanan
nasabah adalah rangkaian tindakan baik fisik maupun administrasi yang
ditunjukan guna memenuhi keinginan nasabah akan suatu produk atau jasa yang
mereka butuhkan. Dalam melayani nasabah, karyawan harus memberikan
9Wawancara dengan nasabah PT. Bank Aceh Capem UIN pada tanggal 12
Januari 2017.
10O.P. Simorangkir, Etika Bisnis, Jabatan, dan Perbakan, (Jakarta,
Rineka Cipta, 2010), hlm. 156.
11Ibid.
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pelayanan yang prima tanpa membeda-bedakannya, guna meningkatkan
kepuasan  bagi setiap nasabah yang datang. Adapun prilaku yang harus
diterapkan oleh karyawan bank terutama costumer service dalam melayani
nasabah adalah:12
1. Menyambut  nasabah dengan senyuman
Islam mengajarkan untuk menyambut tamu kita dengan menampakan
wajah cerah dan senang hati. Demikian selain bentuk pemulihan
dan penghormatan terhadap tamu juga akan memberikan kesan yang
baik bagi tamu, menumbuhkan perasaan hidup dan melahirkan rasa
cinta kasih yang tulus. Sebaliknya jika kita menyambut tamu dengan
sikap kasar, muka muram dan kusam, selain akan memberikan kesan
seram dan kusut, juga akan memberikan suasana tegang, ,menjadikan
tamu kita tidak enak hati, gelisah dan dapat pula menyinggung
perasaanya. Ini sungguh akan merusak hubungan baik, menimbulkan
kesalahpahaman, memunculkan prasangka tidak baik, melahirkan
fitnah, dan berbagai hal yang tidak kita inginkan.
2. Tidak membeda-bedakan nasabah
Umat manusia adalah umat yang satu, berasal dari yang satu dan
disatukan oleh nilai-nilai kemanusiaan yang universal. Tidak ada yang
membedakan antara satu orang dengan yang lainya selain kualitas
iman dan taqwanya kepada Allah. Seorang karyawan bank terutama
costumer service harus bersikap adil dalam melayani setiap nasabah.
Namun berdasarkan pengamatan penulis selama mengikuti Kerja
Praktik (KP) pada PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry,
penulis melihat adakalanya costumer service membeda-bedakan
nasabah pada saat melayani. Si Costumer servive terlihat lebih
mendahulukan nasabah yang sudah dikenalinya dari pada nasabah
yang memang tidak ia kenali sebelumnya. Padahal di dalam Al-
12Zainal Anwar, Standar Layanan Front Liner Bank, 2008. Diakses
melalui situs:http://modul.ac.id/view/2339, tanggal 02 November 2010.
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Qur’an telah diterangkan dengan sangat jelas bahwasanya Allah SWT
melarang kita untuk membeda-bedakan setiap umat manusia.
Sebagaimana firmanNya:
                   
              
Artinya: “Hai manusia, sesungguhnya kami menciptakan kamu dari
seorang laki laki dan seorang perempuan dan menjadikan
kamu berbangsa-bangsa dan bersuku-suku supaya kamu
saling kenal-mengenal. Sesungguhnya orang yang paling
mulia diantara kamu di sisi Allah ialah orang yang paling
taqwa diantara kamu.”(QS. Al-Hujurat: 13)
Sebab itulah islam melarang kita membeda-bedakan satu orang
dengan yang lainya karena semua sama dihadapan Allah. Demikian
halnya dalam kita menerima tamu (nasabah), siapapun mereka, kaya,
miskin, pejabat maupun rakyat jelata haruslah kita sambut dengan
gembira dan diperlakukan sama yakni dengan cara baik dan sopan.
3. Memberi salam
Memberi salam merupakan syiar yang didalamnya tersimpan hikmah
yang amat positif. Salam merupakan satu sebab terciptanya saling
mengenal, bertautan dua hati dan akan menumbuhkan rasa cinta kasih
diantara bankir dan nasabah. Salam merupakam cermin kebersihan
hati kita dari rasa iri dan dengki, dari dendam dan benci, dari
kesombongan dan memandang rendah orang lain. Menurut jumhur
ulama salam hukumnya sunah sedangkan menjawab salam hukumnya
wajib. Ini didasarkan pada firman Allah:
            
        
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Artinya: “Apabila kamu diberi penghormatan dengan suatu
penghormatan, maka balaslah penghormatan itu dengan
yang lebih baik dari padanya, atau balaslah penghormatan
itu (dengan yang serupa). Sesungguhnya Allah
memperhitungkan sesuatu.” (QS. An-Nisa: 86).
4. Senyum di tengah salam
Islam mencegah kita menyampaikan salam hanya sekadar formalitas
atau sekedar basa basi, sebab salam yang hanya basa basi akan terasa
hambar, kering, dan tidak bermakna. Selain itu, basa basi dalam
memberi salam juga tidak akan membawa pengaruh positif bagi kita
dan juga bagi orang lain. Akan tetapi yang Islam ajarkan adalah kita
menyampaikan salam dengan penuh kesungguhan hati, dengan
menunjukan wajah yang cerah ceria, bermanis muka dan berhiaskan
senyum tulus penuh cinta, hal ini akan memberi kesan yang baik dan
menambah akrab suasana.
5. Penyampaian salam dengan lembut
Salam tidak perlu kita ucapkan terlalu keras karena akan mengganggu
aktifitas orang lain. Menyampaikan salam cukup dengan suara yang
lembut. Demikian tata cara memberi salam yang telah rasulullah
ajarkan kepada kita.
6. Berbicara dengan halus dan lembut
Islam memberikan tuntutan agar kita berbicara dengan suara yang
halus dan lembut, terlebih lagi pembicaraan itu kita tunjukan kepada
yang lebih tua atau seseorang yang membutuhkan pelayanan yang
baik dari kita, hal ini lebih mencerminkan kesopanan dan budi pekerti
kita. Oleh sebab itu hendaklah kita melembutkan suara dalam
berbicara, namum tetap jelas didengar dan mudah dipahami lawan
bicara.Firmah Allah SWT :
            
     
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Artinya: “Dan sederhanalah kamu dalam berjalan dan lunakanlah
suaramu. Sesungguhnya seburuk-buruk suara adalah suara
keledai.” (QS. Luqman: 19).
Dalam praktiknya, secara garis besar dasar-dasar dalam
perbankan yang harus dijalankan oleh seorang karyawan terutama
costumer service yang merupakan wajah utama dari bank adalah
sebagai berikut:13
1. Ingin membatu setiap keinginan atau kebutuhan nasabah sampai
tuntas.
2. Selalu memberi perhatian terhadap permasalahan yang dihadapi
nasabah.
3. Sopan dan ramah dalam melayani nasabah tanpa melakukan
deskriminasi dalam bentuk apapun.
4. Memiliki rasa toleransi yang tinggi dalam menghadapi  setiap
tindak tunduk nasabah.
5. Menjaga perasaan nasabah agar tetap merasa tenang, nyaman dan
menimbulkan kepercayaan.
6. Dapat memahami emosi dari setiap kasus yang dihadapi, terutama
dalam melayani nasabah yang berprilaku kurang baik.
7. Menyenangkan orang lain merupakan sikap yang harus selalu di
tunjukkan oleh setiap karyawan bank.14
Pada dasarnya prilaku di atas haruslah diterapkan oleh seorang costumer
service sebagai seorang karyawan bank yang lebih banyak berinteraksi dan
berkomunikasi dengan nasabah. Costumer service merupakan wajah depan dari
sebuah bank. Secara umum costumer service adalah setiap kegiatan yang
diperuntukkan atau ditunjuk untuk memberi kepuasan nasabah melalui
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.
13Rizka Rosellin, Materi-dasar-perbankan, 2011. Diakses melalui situs:
https://rizkarossellin.wordpress.com/2011/03/03/materi-dasar-perbankan.
14Ibid. Etika Bisnis, Jabatan, dan Perbakan, hlm. 169.
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Costumer service memegang peranan sangat penting dalam berjalannya
aktifitas bank. Dalam dunia perbankan tugas-tugas utama costumer service
adalah memberikan pelayanan yang membina hubungan dengan masyarakat.
Costumer service bank dalam melayani para nasabah bank yang bersangkutan
dengan berbagai cara.Banyak cara yang dapat dilakukan oleh bank dalam rangka
meningkatkan kepuasan nasabahnya. Misalnya dengan memberikan pelayanan
yang prima dan pelayanan yang paling optimal kepada setiap nasabah yang
datang dengan berbagai macam kebutuhan.
Semua upaya untuk meningkatkan kepuaan nasabah seperti diatas harus
dilakukan dengan skala prioritas tentunya. Meningkatkan kepuasan nasabah
merupakan aspek yang paling penting untuk dilakukan melalui pemberian
pelayanan yang paling optimal karena dengan pelayanan yang optimal dapat
memberikan kepuasan yang diinginkan oleh setiap nasabah yang datang dengan
berbagai macam kasus. Kepuasan ini akan menjadi promosi gratis dari nasabah
pelanggan yang sudah merasakannya kemudian disebarkan kepada calon nasabah
lainnya. Kenyataannya, pelayanan yang baik pada akhirnya akan mampu
memberikan kepuasan kepada nasabah, disamping itu akan mampu
mempertahankan nasabah yang ada (lama) untuk terus menjadi partner yang
dapat meningkatkan keuntungan bank, serta akan mampu pula untuk menarik
calon nasabah baru untuk mencobanya. Pelayanan yang optimal pada akhirnya
juga akan mampu meningkatkan image bank sehingga citra bank dimata
nasabahnya terus meningkat pula. Dengan demikian citra yang baik dan segala
yang dilakukan bank akan dianggap baik pula.
3.3.2 Dasar-dasar pelayanan perbankan
Dasar-dasar pelayanan yang harus dipahami dan dimengerti oleh seorang
bankir terutama customer service antara lain:15
15Alla Boutmech, Service Quality Managemen (Costumer Service &
Teller), 2009. Diakses melalui: http://Service Quality Managemen (Costumer
Service & Teller) 2009.blogspot.co.id/2009. html
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1. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih.
2. Percaya diri, bersikap akrab dan selalu tersenyum.
3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika sudah
kenal.
4. Tenang, sopan, hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembica-
raan.
5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar.
6. Bersemangat dalam melayani nasabah .
7. Jangan menyela atau memotong pembicaraan.
8. Mampu meyakinkan nasabah serta dapat memberikan kepuasan.
9. Jika tidak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan.
10. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani.
Selain dasar-dasar pelayanan di atas, seorang bankir juga harus
memperhatikan sikapnya dalam melayani nasabah agar terciptakan rasa puas
kepada nasabah. Adapun sikap-sikap yang harus diperhatikan dalam melayani
nasabah adalah:16
1. Memberikan kesempatan kepada nasabah untuk berbicara.
2. Mendengarkan baik-baik apa yang disampaikan oleh nasabah.
3. Jangan menyela pembicaraan.
4. Ajukan pertanyaan setelah nasabah selesai berbicara.
5. Jangan mudah marah dan jangan mudah tersinggung.
6. Jaga sikap sopan, ramah dan selalu berlaku tenang.
7. Jangan menangani hal-hal yang bukan merupakan pekerjannya.
8. Tunjukkan sikap perhatian dan sikap ingin membantu.
Selain dari pada dasar dan sikap pelayanan yang harus diperhatikan dan
dimengerti oleh seorang bankir, terdapat  juga larangan-larangan yang tidak
boleh dilakukan. Larangan dalam etika pelayanan adalah hal-hal yang tidak
16Ibid
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boleh dilakukan oleh karyawan dalam melayani nasabah. Larangan-larangan
dalam etika pelayanan adalah:17
1. Dilarang berpakaian sembarangan, terutama pada saat jam kerja dan
pada saat melayani nasabah.
2. Dilarang melayani nasabah atau tamu sambil makan, minum atau
mengunyah sesuatu seperti permen karet.
3. Dilarang melayani nasabah sambil mengobrol atau bercanda dengan
karyawan yang lain dalam kondisi apapun.
4. Dilarang menampakkan wajah cemberut, memelas atau sedih didepan
nasabah.
5. Dilarang meninggalkan nasabah jika tidak berkepentingan.
6. Dilarang berbicara keras kepada nasabah.
3.3.3 Pentingnya etika pelayanan
Guna meningkatkan kepuasan nasabah pada PT. Bank Aceh Syariah
Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry hendaklah para karyawan mementingkan dan
mengutamakan pelayanan yang optimal dan maksimal dalam melayani
nasabahnya, terutama costumer service yang lebih banyak berinteraksi dengan
setiap nasabah yang datang. Pentingnya etika dalam melayani nasabah dengan
baik dalam berjalannya kegiatan bank adalah untuk memberikan citra positif dari
bank tersebut kepada para nasabahnya.
Etika pelayanan yang optimal juga sangat berpengaruh kepada hasil yang
akan dicapai oleh bank itu sendiri. Terkait dengan banyaknya persaingan dalam
perbankan dalam merekrut nasabah untuk menjadi nasabah setia bank. Maka dari
itu perbankan sangat memerlukan etika terutama dalam bidanag pelayanan di
sebabkan karena faktor-faktor berikut:18
17Ibid
18 Rifqi Mlunkied, Etika Pelayanan Nasabah, 2000. Diakses melalui
situs: http://etika pelayanan nasabah _ rifqi's mlunkied.work.com_(2000).html
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1. Banyaknya bank dengan daya tarik masing-masing.
2. Selera konsumen relatif seragam.
3. Produknya mudah ditiru oleh bank-bank yang lain.
4. Hidup mati bank sangat tergantung pada kepercayaan masyarakat
(nasabah).
5. Bank merupakan anggota masyarakat (nasabah).
6. Bank mengutamakan citra pelayanan yang terbaik kepada nasabah.
Oleh sebab itu, tujuan terpenting dari etika pelayanan adalah:19
1. Mendorong tercapainya tujuan bank.
2. Meningkatkan kepercayaan masyarakat kepada bank.
3. Memperbesar daya saing bank.
4. Membujuk nasabah.
Membujuk nasabah adalah usaha meyakinkan nasabah agar tertarik
membeli produk yang ditawarkan oleh bank. Membujuk dapat dilakukan dengan
cara meyakinkan melalui prilaku cara berbicara dan cara berpenampilan
sehingga nasabah merasa terkesan dengan etiket yang kita jalankan. Pada
akhirya, karena nasabah sudah terkesan akan merasa malu atau tidak enak untuk
tidak membeli produk yang kita tawarkan. Mungkin saja pada saat itu tidak
membeli, akan tetapi berpotensi untuk membeli di lain waktu. Memori nasabah
tentang etiket yang kita berikan akan tertanam lama.20
1. Mempertahankan nasabah
Merupakan tujuan khusus untuk nasabah yang lama agar tidak akan
pindah kepada perusahaan lain karena sudah merasa puas atas layanan
yang diberikan perusahaan. Kemudian, agar nasabah menambah
konsumsi produk lain yang ditawarkan. Artinya nasabah lama akan
19 Kasmir, Etika Costumer Service, (Jakarta: PT.  RajaGrafindo Persada,
2006),  hlm. 94 -95
20Ibid, hlm. 95
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berbelanja atau melakukan transaksi tidak hanya untuk satu produk,
akan tetapi untuk beberapa produk yang ada.21
2. Membina dan menjaga hubungan
Hubungan dengan nasabah yang sudah terjalin baik selama ini harus
tetap terjaga. Hubungan ini harus terus dibina melalui etika yang
sudah dijalankan lebih baik dari sebelumnya. Semakin lama
berhubungan dengan nasabah maka akan lebih mengetahui tentang
perilaku nasabah, sehingga memudahkan untuk membina hubungan
yang sudah ada. Demikian juga nasabah baru perlu terbina hubungan
baik sekalipun baru pertama kali berhubungan. Diharapka nasabah
melakukan hubungan selanjutnya juga melalui pelayanan etiket yang
baik pula.22
3. Berusaha menarik nasabah
Nasabah baru biasanya sulit untuk menentukan pilihannya. Terkadang
nasabah baru hanya sekedar mencoba-coba. Apabila hasil
percobaannya baik, biasanya nasabah akan kembali, demikian pula
sebaliknya. Oleh karena itu, tugas karyawan adalah berusaha untuk
menarik minat nasabah baru untuk mencoba membeli dan mengulang
pembeliannya melalui etika pelayanan.23
Dari uraian di atas dapat disimpulan bahwa tujuan dari etika pelayanan
yang optimal adalah untuk mendapatkan keuntungan yang besar kepada bank
dan keuntungan yang dapat memuaskan nasabah.24
21Ibid.
22Ibid, hlm. 95-96.
23Ibid, hlm. 96.
24Era Fazira, Etika–Pelayana – Nasabah-2, 2015. Diakses melalui situs:
http://www.scribd.com/doc/104443324/2015/Modul - Etika-Pelayanan-Nasabah-
2.html.
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3.3.4 Kualitas pelayanan dan kaitannya dengan kepuasan nasabah
a. Prinsip-prinsip pelayanan berkualitas
Adapun prinsip-prinsip pelayanan yang berkualitas adalah sebagai
berikut:
1. Menjadikan pelayananmenjadi sebuah ibadah dan harus ada rasa
cinta di hati dalam melayani dan semangat pada setiap tindakan
pelayanan yang dilakukan.
2. Memberi apa yang diinginkan oleh nasabah terlebih dahulu.
3. Beri pengertian kepada nasabah.
4. Utamakan kebahagiaan dan kenyamanan nasabah.
5. Hargai nasabah dengan baik dan anggaplah nasabah sebagai tamu
atau saudara. Rasulullah SAW bersabda: “Tidaklah sempurna
iman di antara kalian sehinga ia mencintai saudaranya
sebagiamana ia mencintai dirinya sendiri”. (HR. Bukari dan
Muslim)25
6. Lakukanlah empati yang sangat mendalam kepada setiap nasabah
yang datang.
Dengan demikian, bankir akan menjadikan setiap geraknya adalah
pelayanan yang berkualitas sehingga nasabah yang datang akan
merasakan kepuasan dalam pelayanan yang diberikan oleh bank. 26
b. Mutu pelayanan berkualitas untuk mewujudkan kepuasan nasabah
Kualitas adalah sebuah kata bagi penyedia jasa atau produk yang
harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari
penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi
bank dalam rangka meraih keunggulan. Keunggulan suatu produk atau
jasa adalah tergantung dari keunikan serta kualitas yang diperlihatkan
25 Imam An-Nawawi, Terjemah Hadits Arba’in An-Nawawiyah, (Jakarta:
Al-I’tishom, 2001), hlm.23
26 Suksesmulia Home’s, Enam Prinsip Pelayanan Prima, 2013. Diakses
melalui situs: http://Suksesmulia Home's -Enam Prinsip Pelayanan Prima. Tahun
2013
33
oleh keduanya, apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan
pelanggan atau nasabah.
Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seorang
nasabah yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk. Jika
pelayanan berada dibawah garis harapan, nasabah tidak akan merasa
puas atas apa yang telah didapatkannya. Jika pelayanan memenuhi
atau bahkan melebihi harapan maka nasabah akan selalu merasa puas
dengan hasil kinerja (layanan) atau produk yang diberikan.
Kunci untuk menghasilkan kesetiaan nasabah pada sebuah
bank adalah dengan cara memuaskan nasabahnya. Kepuasaan nasabah
merupakan asset paling utama dalam memenangkan persaingan dan
mempertahankan citra positif bank di masyarakat luas sehingga
pelayanan yang bermutu bagi nasabah merupakan hal yang peling
penting.
Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian
konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima
(perceivedservice) dengan tingkat layanan yang diharapkan (expected
service). Dengan meningkatkan mutu pelayanan oleh suatu
perusahaan perbankan merupakan suatu cara yang nyata dalam
memenangkan persaingan dan mempertahankan nasabah. Sehingga
kepuasan pelanggan dalam bidang jasa dan produk merupakan elemen
penting dalam menumbuhkembangkan perusahaan agar tetap eksis
dalam menghadapi persaingan. Kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor utama yang selama ini mempengaruhi kepuasan nasabah secara
umum. Peningkatan kualitas pelayanan sebagai salah satu motivator
pengikat loyalitas nasabah adalah inti dari usaha di bidang jasa dan
produk perbankan. 27
27 Saisoku, Kualitas Pelayanan dan Kaitannya Dengan Kepuasan
Nasabah Bank Syariah, 2014. Diakses melalui situs: http://Kualitas Pelayanan
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3.4 Evaluasi Kerja Praktik
Kegiatan-kegiatan yang dilakukan pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang
Pembantu UIN Ar-Raniry yang sudah dijelaskan dalam kegiatan Kerja Praktik di
atas. Ada banyak hal-hal baru yang ditemukan ketika berada di PT. Bank Aceh
Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry Banda Aceh di antaranya kerjasama
tim, kedisiplinan, kejujuran, tanggung jawab, dan kepercayaan. Hal ini
merupakan sesuatu yang diwajibkan bagi setiap bank.
Berkaitan dengan pelayanan nasabah, berdasarkan pengamatan penulis
selama mengikuti Kerja Praktik di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu
UIN Ar-Raniry Banda Aceh, terdapat sedikit ketidaksesuaian berkaitan dengan
etika pelayanan (costumer service) yang diterapkan yang dapat mengakibatkan
hilangnya rasa kepuasan dari para nasabah terutama mahasiswa/i UIN Ar-Raniry.
Sebagai contoh, costumer service melayani mahasiswa/i yang datang
untuk memprint out buku tabungan dengan cara yang membuat mahasiswa/i
yang datang merasa tidak dilayani dengan baik. Costumer service hanya
mengarahkan tangan kepada teller dengan maksud mahasiswa/i tersebut beralih
pada teller dan meminta teller melakukan tugas yang seharusnya dilakukan oleh
seorang costumer service. Hal ini sering terjadi apabila costumer service
mengalami kesusahan dalam melayani nasabah yang banyak. Pelayanan seperti
itu dapat menyebabkan hilangnya rasa puas nasabah terhadap pelayanana yang
diberikan oleh bank.
Berdasarkan hasil wawancara yang penulis lakukan dengan salah seorang
karyawan PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry, jumlah nasabah tidak
berpengaruh dengan pelayanan yang selama ini diterapkan. Jumlah nasabah pada
PT. Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry bertambah setiap tahunnya
karena banyak mahasiswa dari kampus UIN Ar-Raniry membuka tabungan
dan Kaitannya Dengan Kepuasan Nasabah Bank Syariah-Saisoku.
work.ac.id.tahun 2014.html
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(rekening) pada Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry. 28 Jadi dapat
disimpulkan bahwa dari etika pelayanan yang selama ini diterapkan pada PT.
Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-Raniry tidak berpengaruh pada jumlah
nasabah dan peningkatan nasabah di masa yang akan datang.
28 Wawancara dengan karyawan Bank Aceh Syariah Capem UIN Ar-
Raniry pada tanggal 07 Februari 2017.
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BAB EMPAT
PENUTUP
4.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil Kerja Praktik yang telah dijelaskan pada laporan diatas,
maka dapat disimpulkan bahwa etika yang di terapkan oleh costumer service
pada PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry secara
keseluruhan sudah sesuai dengan standar operasinal prosedur (SOP), walau
masih terdapat sedikit pelayanan yang tidak sesuai yang dilakukan oleh costumer
servicenya.
Etika pelayanan merupakan pokok terpenting dalam berjalannya aktivitas
bank. Tanpa adanya etika dalam pelayanan maka bank akan sulit untuk
mempertahankan nasabahnya maupun dalam merekrut nasabah baru. Untuk
meningkatkan kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan oleh PT.
Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry Banda Aceh maka para
karyawan bank terutama costumer service sebagai wajah utama dari bank harus
memperhatikan setiap etika-etika yang harus diterapkan. Etika yang prima akan
meningkatkan tingkat kepuasan nasabah.
Kepuasan nasabah terlihat dari banyaknya nasabah yang bertahan dan
keuntungan yang dicapai oleh bank. Etika pelayanan yang baik tidak pernah
lepas dari tangung jawab karyawan terhadap nasabahnya, ramah dan santun
dalam melayani,  selalu ingin membantu menyelesaikan setiap masalah dari
nasabah.  Karyawan bank tidak boleh melakukan pelanggaran-pelanggaran yang
dilarang oleh bank dalam melayani.
Bank harus meningkatkan mutu pelayanan yang berkualitas guna
meningkatkan kepuasan nasabahnya. Pelayanan yang berkualitas menjadi kunci
utama dalam menumbuh kembangkan tingkat kepuasan dan mempertahankan
nasabah serta menetapkan citra positif masyarakat terhadap bank.
37
4.2 Saran
Berdasarkan hasil pengamatan yang dilakukan oleh penulis selama Kerja
Praktik di PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry Banda
Aceh, ada beberapa saran yang diajukan kepada bank tersebut, antara lain:
1. PT. Bank Aceh Syariah Cabang Pembantu UIN Ar-Raniry Banda
Aceh harus lebih mementingkan kenyamanan dan tingkat kepuasan
nasabahnya.
2. Costumer service sebagai karyawan yang lebih benyak berinteraksi
dengan nasabah harus selalu melayani setiap nasabahnya dengan baik
tanpa membeda-bedakan nasabah, baik nasabah tersebut dari golongan
mahasiswa/i maupun tidak.
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